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文/图 本报特派昆明记者王飞(除署名外)东航赔偿涉嫌欺诈

6日，东航宁波飞上海航班中途返航，百余乘客“情绪激动”；7日，东航上海飞往烟台航班机械故障返航，落地后部分惊魂未定的乘客立即退票；7日，东航海口飞往南京的航班延误，原因遭众多乘客质疑；9日，昆明机场东航出港航班晚到几十分钟，许多乘客围着东航工作人员讨说法……

“简直都成一锅粥了！”这几天，每天晚上直至凌晨，东航云南分公司办公大楼里还是灯火通明，工作人员步履匆匆、神情焦虑，“不管什么航班，不管什么原因，哪怕延误只有十几分钟，乘客都要闹一闹，不仅要求高额补偿，还要与工作人员理论。”

“善意谎言”能否定性为“欺诈”？对中消协关于“欺诈”的定性，东航有关负责人昨天表示否认，认为在民航局最终调查结果出来之前，谈“欺诈”为时尚早。对于昨日有媒体报道的飞行员返航后集体销毁飞行数据，记者经多方调查证实系谣言。

“5年能恢复已属万幸”

“不是飞行员闹情绪，请大家耐心等待！”在机场候机大厅里，东航值机柜台前的工作人员不停地向前来质询的乘客重复这样一句话。昨天下午，由于飞机晚到的原因，从昆明飞往深圳的MU5760次航班发生延误，虽然仅几十分钟，但乘客就坐不住了。昨天在昆明机场发生类似情况的还有同样是飞机晚到发生延误的飞往广州的MU5737航班。

东航遭遇的“信心危机”，不仅体现在乘客对航班延误的质疑上，也体现在机票销售上。在昆明机场附近的一家机票代理点，工作人员告诉本报记者，最近几天东航的机票销售量比正常情况下少了一些，如果价格相差不大，很多乘客都会选择其他航空公司的航班，比如“今天南航到西双版纳的机票已经售完，但东航还有部分未售出。”

“5年能够恢复过来已经算是万幸了，”东航有关人士昨天私下对本报记者说，“主要是信任度的问题。航班延误多数原因是天气，今后即便是天气原因造成的延误，乘客会相信我们的解释吗？每次都要补偿怎么办？”让他最担心的是即将到来的六七月份，“那是雷雨季节！”

6架飞机未获得飞行译码数据

昨日有媒体报道了调查组披露的相关数据：在3月31日的18个航班中，有13个航班没有机载快速存取数据记录器(QAR)数据；在4月1日的3个航班中，有两个航班的QAR数据丢失。在这21个航班中，仅有5架飞机QAR数据。据此推断说明飞行员是为了毁灭“一次有组织和计划的行动”的证据。

但记者昨天多方调查了解到，飞行员不可能损坏这些数据，一方面，飞行员动不了QAR设备，只能由机务来下载数据然后送到译码站获取飞行数据；另一方面，“由于飞行数据记录器容量有限，最多只能保留20小时左右的飞行数据，所以，在没有当日提取的情况下，数据已被后续数据覆盖。”东航有关负责人表示，QAR数据并不能用来判断飞行员是否是故意返航，判断的依据主要是当时的天气以及飞行员与地面的对话等方面。

东航“3・31”返航事件调查组声明称：“3・31”返航事件中，确有6架飞机未能获得飞行译码数据，其原因是由于QAR工作不稳定造成的。前期，云南分公司部分波音737飞机的机载QAR设备可靠性下降。对此公司多次联系国外设备厂家，正采取措施加以解决，确定了设备升级改装计划。针对该问题，公司定期向民航局西南管理局报告，所有相关文件都有存档记录，不存在任何毁灭数据、隐瞒事实的问题。

谎言再“善意”，仍是谎言

东航“集体返航”事件发展至今，可谓是“水已落”，“石未出”。

从坚持“天气原因”，到改口为“人为因素”，我们明显看到了航空公司迫于沸腾的舆论压力作出的步步后退。然而，所谓“人为因素”，到底是哪些“人”？如何“为”？至今仍是模棱两可、闪烁其词。如此“认错”态度，实在让公众难以认同。

这种闪烁其词的“战术”，也被航空公司用在了解释为何当初归咎于“天气原因”上――据说，事件发生后，东航云南分公司经过“短暂协调”，依然让这些飞行员重新执飞新的航班；但不巧的是，“媒体此时的介入，让航空公司很难抉择”，不过，为减轻“飞行员的思想压力和情绪波动”，保障乘客的安全，航空公司选择了“善意的谎言”――公布“集体返航”是出于“风切变”之类的天气原因。

不幸的是，谎言再“善意”，也改变不了其谎言的本质，这是其一；其二，你的谎言是否真的出于“善意”，“善意”的成分又有多少？尚存疑问。一个明显的漏洞就是，既然抱着这么大的“善意”，却为何让涉嫌“劫机”的肇事飞行员立即执飞新的航班？那时候，为何你偏偏将“乘客安全”抛诸脑后？

事实也证明，这样的“善意谎言”不仅没有奏效，更引起了公众的进一步反感。“集体返航”事件发生后，东航在宁波和海口的两个航班又发生延误，被情绪激动的乘客怀疑是“罢飞”；另据《广州日报》记者在云南机场的观察，现在只要东航的航班略有延误，乘客便疑心大起；而当近日爆出15个肇事航班的飞行数据集体神秘“丢失”后，公众更是嘘声顿起、一片哗然。是乘客神经太脆弱？非也，实乃信用危机使然。

“这起事件不亚于一次空难！”东航一位负责人坦言。可是，今天回头再看，如果当初事件一发生，航空公司便抱着对乘客真正负责的态度，立即暂停肇事飞行员的执飞资格；本着对真相的基本敬畏，第一时间向公众公布实情，或许，这次诚信“空难”的杀伤力本不该这么大……(徐锋)

观点大碰撞：“善意谎言”是“欺诈”吗？

中消协新闻发言人武高汉表示，基于本次“集体返航”事件中东航公司前后两次不同的声明，完全有理由认为东航公司涉嫌欺诈消费者，乘客作为消费者有权在要求东航公司赔偿实际损失外，增加赔偿客票价格一倍的惩罚性违约金。对此，各方看法不一。

正方：飞行员应负刑事责任

“这起事件要分清两个责任，”广东大同律师事务所朱永平律师昨天接受本报记者采访时表示，“东航要负赔偿责任，400元不是上限；飞行员属违法，应负刑事责任。”朱永平解释说，欺诈属于民事侵权，不是400元就能解决得了的，乘客可以从三个方面向东航主张自己的权利，一是实际损失，二是无形损失，三是精神赔偿。东航所提出的400元补偿限额的说法站不住脚。

朱永平建议公安部门以刑事犯罪来介入此次返航事件。对朱永平的观点，不少律师表示认同。广东万乘律师事务所高中明律师也认为，东航事件已经是严重的刑事犯罪。

反方：飞行员有权决定返航

东航有关负责人表示，在民航局最终调查结果出来之前，谈“欺诈”还为时尚早。“天气原因”的表态可以说是一个“善意的谎言”，主要目的是为了保持飞行员情绪上的稳定。

“东航不构成欺诈。”民航法专家张起淮在接受媒体采访时认为，东航前期宣布说是出现了天气原因集体返航，这个时候飞行人员也说是天气原因；调查允许有一个过程，我们看到民航总局工作组到了之后，很快就查清了一部分事实，很快东航公布了有人为因素，是他们自己把这个问题进一步查出来之后，向媒体和公众宣布的，那么就不应该说他们有主观上欺诈的故意。

“集体返航也不构成犯罪”。张起淮解释说，我国的飞行规则和民航法赋予了飞行员特别是机长决定起飞、不起飞、着陆、不着陆、改变航线和不改变航线的权利，改变航线当然包括返航。可以说飞行员钻了法律的空子。

事件中的广州消费者可在穗投诉

本报讯 (记者谭德波)继前天中消协就东航班机昆明“集体返航事件”表态称如果是航空公司谎称不可抗力以逃避责任则涉嫌欺诈后，记者昨日从广州消委会获悉，广州消费者有在该事件中消费权益遭到损害的可以在广州提起投诉。

广州消委会表示，根据去年年底包括昆明和广州在内的15座城市签订的《十五城市消费者协会合作协议》，广州消费者如果在昆明消费权益受损，可以选择返穗后投诉。此次事件中如果有遭受损失的广州消费者应该保存好机票及纸质登机牌，以证明与东航公司之间存在民用航空运输合同关系。但目前还没有广州消费者针对昆明“集体返航”事件提出投诉。
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